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การจัดการลูกค้าสมัพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ทางดา้นการศึกษา 
Electronic Customer Relationship Management in Education 
 
กวิตา ปานล้้าเลิศ  
 
บทคัดย่อ 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็นการบูรณาการระหว่างหลักการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
และเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการจัดการ  ถือเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ทั้งหน่วยงานธุรกิจและหน่วยงานที่ไม่แสวงหาผลก้าไร เช่น หน่วยงานการศึกษา เป็นต้น เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างได้อย่างสะดวกรวดเร็ว  เป็นการส่งเสริมความสัมพันธ์ที่ดีและคงทนระหว่ างลูกค้า
และสถาบันการศึกษา ส่งผลให้สถาบันการศึกษามีภาพลักษณ์ที่ดีและสามารถอยู่รอดได้ภายใต้บริบททางสังคม
ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
 
ค าส าคัญ: การจัดการลูกค้าสัมพันธ์, การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์, คุณภาพในการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์, 
การศึกษา 
 
Abstract 
 Electronic customer relationship management which is the integration of the 
principles of customer relationship management, and information technology as a tool to 
manage. Is a marketing strategy that works effectively with both the business and non-profit 
agencies such as Social Studies, etc., to meet the needs of our customers quickly and easily. 
Promote good relations between customers and institutions, and durable. As a result, the 
institution has a good image and can survive under rapidly changing social context. 
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1. บทน า 
 ในขณะที่กิจกรรมการตลาดแบบดั้งเดิมได้เน้นหลักในการ
เพิ่มส่วนแบ่งการตลาดผ่านการตลาดมวลแนวรวม (mass 
marketing) แนวโน้มล่าสุดแสดงเปลี่ยนกระบวนทัศน์ที่มีต่อ
ตลาดเชิงสัมพันธ์ โดยเปลี่ยนเป็นมุ่งเน้นไปที่หุ้นของลูกค้า  
จากการศึกษาได้แสดงให้เห็นว่าการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ช่วย
ให้ธุรกิจในการระบุตัวตน ( identify) ดึงดูด (attract) และ
เพิ่มประสิทธิภาพการรักษาของลูกค้าที่สร้างก้าไรได้โดยการ
เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า แสดงให้เห็นว่าการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ที่ดีน้าไปสู่การรักษาฐานลูกค้าซึ่งในที่สุดก็
เพิ่มขึ้นในการท้าก้าไรในระยะยาว [1][2][3] 
 เพื่อรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้มากขึ้น มีการใช้
ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น อินเทอร์เน็ตเพื่อเสริมธุรกิจหลัก 
ซึ่งเรียกว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ ผ่านทาง
ช่องทางการให้บริการอิ เล็กทรอนิกส์  ได้แก่  จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ การบริการข้อความสั้น หรืออาจจะผสานอยู่
ระบบวางแผนทรัพยากรองค์การ เป็นต้น โดยการจัดการที่
ประสบความส้าเร็จของลูกค้าสัมพันธ์จะสูงขึ้นอยู่กับลักษณะ
ของบริการอิเล็กทรอนิกส์ [1][2][3] 
 ในบริบทของสถาบันการศึกษา ซึ่งแม้จะไม่ได้องค์การ
ธุรกิจ แต่ก็มีส่งเสริมความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กับองค์การ จึงมีการประยุกต์ใช้การจัดการลูกค้าสัมพันธ์
อิเล็กทรอนิกส์ในแวดวงการศึกษา เพื่อสนับสนุนกิจกรรมหลัก
ขององค์การ ซึ่งคือการให้บริการความรู้ โดยเน้นการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่แน่นเฟ้นระหว่างลูกค้าที่มาใช้บริการกับ
องค์การ ลูกค้ามีความผูกพันและจงรักภักดีต่อองค์การ ส่งผล
เพื่อส่งผลให้สถาบันการศึกษาอยู่รอดได้ในสภาวะการเงินและ
สังคมที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 
 
2. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  (Customer 
Relationship Management: CRM) 
 การจัดการลูกค้าจึงเป็นเครือ่งมือทางธุรกิจที่ส้าคัญส้าหรับ
ผู้ประกอบการในการด้าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะในปัจจุบัน มีการ
แข่งขันทางธุรกิจในการพัฒนาสินค้าและบริการตลอดเวลา
เพื่อให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า [1] ซึ่ งสามารถ
ประยุกต์ใช้ในองค์การต่าง ๆ ได้อย่างหลากหลาย ที่มี
ความหมายและลักษณะที่ส้าคัญดังนี้ 
 2.1 ความหมาย 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คือ กลยุทธ์ทางธุรกิจ ที่มุ่งเน้น
การสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เป็นการบวน
การบริหารธุรกิจ [1] โดยมุ่งเน้นให้ความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจ
และลูกค่าเหนียวแน่นและคงทน [4] โดยสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ซึ่งจะเป็นการสร้าง
แรงจูงใจให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้้า จนกระทั่งลูกค้ามีความ
จงรักภักดีต่อสินค้า บริการ และองค์การ ส่งผลให้ธุรกิจได้รับ
รายได้และก้าไรเพิ่มมากขึ้น [9] โดยที่การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์เป็นการรวมปัจจัยทางกลยุทธ์ทางการตลาดร่วมกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ [2] ซึ่งการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ดี จะ
ช่วยให้ลูกค้าบอกต่อคุณค่า ลดค่าใช้จ่ายในการรักษาลูกค้า
เดิม และน้ามาซึ่งความส้าเร็จขององค์กรในระยะยาวใน
อนาคต [3][10] 
 ระบบจัดการลูกค้าสัมพันธ์ แบ่งประเภทตามวัตถุประสงค์
ของหลักของระบบสารสนเทศ ได้ดังนี้ คือ ระบบจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ในการปฏิบัติการ ระบบจัดการลูกค้าสัมพันธ์ในการ
วิเคราะห์ และระบบจัดารลูกค้าสัมพันธ์ ในการร่วมสอด
ประสานการท้างาน [1]  
 2.2 ความส าคัญ 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์มีความส้าคัญในด้านองค์การ คือ 
ช่วยก้าหนดกรอบ ทิศทาง แผนระยะยาวเป็นเครื่องมือในการ
ก้าหนดเป้าหมายและประเมินผล ด้านการปฏิบัติการ ช่วยให้
เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลด้านการปฏิบัติการ โดยเน้น
กระบวนการซึ่งมุ่งตรงไปยังลูกค้าเป็นส้าคัญ ด้านลูกค้า รู้จัก 
เข้าใจ และคาดการณ์ความต้องการของลูกค้า สร้าง รักษา 
และขยายฐานลูกค้าที่จงรักภักดีต่อองค์การ และด้านการเงิน 
เพิ่มโอกาสในการสร้างรายได้ มีก้าไร และสร้างคุณค่าให้ผู้ถือ
หุ้น  
 2.3 ประโยชน ์
 ประโยชน์ในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์มีหลายด้าน ได้แก่ 
เพิ่มรายได้และสว่นแบ่งทางการตลาด ลดต้นทุนและค่าใช้จ่าย 
เพิ่มความพึงพอใจให้ลูกค้า รักษาและขยายฐานลูกค้า และ
เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
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 2.4 ปัจจัยแห่งความส าเร็จ 
 พัฒนาระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  มีปัจจัยแห่ง
ความส้าเร็จ ดังนี้ การก้าหนดเป้าหมายทางธุรกิจที่วัดได้ 
ความสอดคล้องระหว่างธุรกิจและเทคโนโลยี ควรใช้ความ
ต้องการของระบบในการก้าหนดฟังก์ชันก์การท้างาน การ
ลงทุนในการฝึกอบรมผู้ใช้ปลายทาง การติดตาม วัดผลและ
ปรับปรุงระบบ 
 2.5 ขั้นตอนการวางแผนกลยุทธ์ 
 ขั้นตอนในการวางแผนกลยุทธ์กลยุทธ์ในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ มีดังน้ี คือ การก้าหนดวิสัยทัศน์ การศึกษาระบบงาน
ปัจจุบัน การเปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือมาตรฐานที่เป็นเลิศ 
การส้ารวจความต้องการของลูกค้า การก้าหนดแผนหลักของ
ธุรกิจ การวางแผนระบบสารสนเทศ การวางแผนพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ และการวางแผนการวัดผล 
 2.6 องค์ประกอบของระบบจัดการลกูค้าสัมพันธ ์
 องค์ประกอบของระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ มีดังนี้ 
คือ วิสัยทัศน์ที่ต้องชัดเจนที่เป้าหมายของระบบ กลยุทธ์ซึ่ง
เป็นการก้าหนดวิธีการในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ โครงสร้าง
องค์การและบุคลากรให้เอื้อต่อการตอบสนองต่อลูกค้าและ
ตลาดอย่างรวดเร็ว การปรับเปลี่ยนและความร่วมมือใน
องค์การโดยใช้หลักการบริหารความเปลี่ยนแปลง (change 
management) กระบวนการทางธุรกิจที่มีกระบวนการและ
ขั้นตอนที่เอื้อต่อความส้าเร็จของงาน สารสนเทศและองค์
ความรู้ต้องมีการจัดการที่ดีเพื่อเป็นเครื่องมือที่ช่วยสร้างความ
ได้เปรียบต่อคู่แข่งขัน เทคโนโลยีต้องเลือกใช้อย่างรอบคอบ
และเหมาะสม และการวัดผลเพื่อวัดความส้าเสร็จของ
เป้าหมายที่ตั้งไว้ รวมทั้งน้าไปเป็นข้อมูลในการวางแผน
ปรับปรุง  
 
3. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ 
 (Electronic Customer Relationship 
 Management: e-CRM) 
 เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นกลุ่มข้อมูลที่เติบโตอย่างรวดเร็ว 
และเป็นเครื่องมือที่ส้าคัญมาก ที่ส่งผลต่อความได้เปรียบใน
การแข่งขัน กิจกรรมในโลกของการแข่งขันทางการตลาดและ
เน้นลูกค้าเป็นส้าคัญ [2] 
 3.1 เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ความก้าวหน้าและการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วทางด้าน
เทคโนโลยี มีผลต่อสภาพแวดล้อมของการด้าเนินธุรกิจ 
องค์การต้องพิจารณาเลือกใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมกับธุรกิจ
ของตนเอง ต้องพิจารณาอย่างรอบคอบถึงความเป็นไปได้ใน
เชิงธุรกิจและความเหมาะสมในด้านต่างๆ [1] 
 การน้าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ เพื่อพัฒนาสินค้าและบริการให้มีความทันสมัย ลด
ระยะเวลาในการให้บริการ และช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น การใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตในระบบการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์อิ เล็กทรอนิกส์  การใช้เทคโนโลยี
เครือข่ายร่วมเสียงและข้อมูล (Voice Over IP) เพื่อลด
ค่าใ ช้จ่ ายติดต่อลูกค้ าทางทางโทรศัพท์และไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์  
 3.2 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์  
 จากการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ ที่
ผสมผสาน การตลาด การขาย การบริการลูกค้า และได้รับ
การสนับสนุนโดยคน กระบวนการและเทคโนโลยี ในขณะที่ 
กา ร ใ ช้ประโยชน์จ ากผลกระทบของการปฏิ วั ติ ของ
อินเทอร์เน็ต เรียกว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ 
(e-CRM) เป็นการขยายเทคนิคการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ แบบ
ดั้งเดิมโดยการรวมเทคโนโลยีของช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ใหม่
เช่น การบูรณาการร่วมกันของเทคโนโลยีเว็บ (web) ไร้สาย 
(wireless) และเสียง (voice) และโปรแกรมประยุกต์ทาง
ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ (e-Business) เพื่อตอบสนองกลยุทธ์การ
จัดการลูกค้าสัมพันธข์ององค์กร  [7][11]  
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ภาพที่ 1 ความแตกต่างระหว่างการจัดการลูกค้าสัมพันธ์และการจดัการลูกค้าสมัพันธ์อิเล็กทรอนิกส์  [11] 
 
4. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ใน
การศึกษา (Electronic Customer Relationship 
Management in Education) 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ มีประเด็นที่ต้อง
พิจารณา ดังต่อไปนี ้
 4.1 บริบทของสถาบันการศึกษา 
 เมื่อพิจารณาบริบทของสถาบันการศึกษา ซึ่งเป็นองค์กรที่
ไม่แสวงหาก้าไร ซึ่งแตกต่างองค์การทางด้านธุรกิจในด้านของ
การมุ่งเน้นการให้บริการมากกว่าแสวงหาก้าไร [3] สิ่งที่มีส่วน
ร่วมเหมือนกัน คือ มีกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการสถาบันการศึกษา 
อาธิ เช่น ผู้เรียน ศิษย์เก่า ผู้ใช้บัณฑิต ผู้ปกครอง เป็นต้น ซึ่ง
ใ น ปั จ จุ บั น มี แ ข่ ง ขั น ท า ง ด้ า น ศึ ก ษ า ค่ อ น ข้ า ง สู ง 
สถาบันการศึกษาควรปรับตัวในการตอบสนองความต้องการ
และสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ลูกค้า สร้าง
ความสัมพันธ์อันดีแก่ลูก ท้าให้ลูกค้าประทับใจการให้บริการ 
มีการบอกต่อและจงรักภักดีต่อสถาบันการศึกษา ซึ่งท้าไปสู่
ความอยู่รอดของสถาบันการศึกษาอย่างยั่งยืน [2] 
 4.2 การจัดลูกค้าสัมพันธ์อิเลก็ทรอนกิส์ทางด้าน
การศึกษา 
 มีการประยุกต์ใช้การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์
ทางด้านการจัดการศึกษาได้หลายด้าน โดยบูรณาการร่วมกับ
คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-service quality) 
ผ่านทางช่องทางจดหมายเล็กทรอนิกส์ (e-mail) บริการส่ง
ข้อความสั้น (short message service: SMS) บล็อก (blog) 
สังคมออนไลน์ (social network) สื่อสัมคมออนไลน์ (social 
media) เป็นต้น เพื่อตอบสนองความต้องการขององค์การใน
การให้บริการ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งท่ีต้องค้านึงถึง ผู้รับบริการจะมี
ความพึงพอใจที่ได้รับบริการที่ต้องการ ณ สถานที่ที่ต้องการ 
และรูปแบบท่ีต้องการ [5][6]  
 ตัวอย่างการจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์  ดังกรณี
ต่อไปนี ้
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4.2.1 ห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ (e-Library)  
 เราสามารถใช้ห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์เพื่อเพิ่ม
คุณค่าในการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งลูกค้าในมุมมองของ
ห้องสมุด ได้แก่ ผู้เรียน ผู้สอน บุคลากรและผู้ใช้งานภายนอก 
เป็นต้น ประโยชน์ของห้องสมุดอิลเกทรอนิกส์ คือ ลดการ
สูญเสียในกระบวนการผลิต คือ ผลิตภายใต้ห่วงโซ่อุปทาน 
หรือผ่านจุดความต้องการล้าดับสูงสุดของลูกค้า ลดทรัพยากร 
ลดค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้องที่น้าไปสู่การได้เปรียบทางการแข่งขัน
มากขึ้น ลดเวลาในการให้บริการ ซึ่งเป็นส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้ามากขึ้น การสร้างความสัมพันธ์ส่วนบุคคลกับ
ลูกค้า เพื่อบริหารความสัมพันธ์ระหว่างห้องสมุดและลูกค้าให้
เนียวแน่นและคงทนยิ่งขึ้น นอกจากน้ียังส่งเสริมการตลาดใหม้ี
ประสิทธิภาพและภาพลักษณ์ขององค์การดียิ่งขึ้น [2]   
 ตัวอย่างการให้บริการห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์
ภายใต้แนวคิดการจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น 
การให้บริการห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ของมหาวิทยาลัยยาซ์ด 
(Yazd) ประเทศอหิร่าน เป็นต้น  
4.2.2 ศิษย์เก่าอิเล็กทรอนิกส์ (e-Alumni)  
 การรักษาลูกค้าสัมพันธ์ที่ดีมีความส้าคัญในบริบท
ของการศึกษาที่สู งขึ้น มีการจัดการให้มีกระบวนทัศน์
การตลาดที่มุ่งเน้นที่จะช่วยให้ผู้บริหารของมหาวิทยาลัยและ
วิทยาลัยเข้าใจความส้าคัญของการจัดการ และการส่งมอบ
คุณค่ าที่ เ หนื อกว่ า ให้ กั บผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ เ สี ยทั้ ง หมดของ
สถาบันการศึกษา จากมุมมองของการตลาด ศิษย์เก่าได้รับ
การยกย่องว่าเป็นผู้มีส่วนได้เสียและมีผลกระทบอย่างมี
นัยส้าคัญเกี่ยวกับสถานะทางการเงินของสถาบันการศึกษา 
เช่น เงินบริจาคจากศิษย์เก่าเป็นแหล่งเงินทุนหมุนเวียนหนึ่ง
ของมหาวิทยาลัย สถาบันการศึกษาอาจมองการบริหารศิษย์
เก่าว่าเป็นเรื่องของการให้บริการตลอดชีวิต เพื่อตอบสนอง
ความรับผิดชอบต่อสังคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งมหาวิทยาลัยควร
ให้บริการที่มีคุณค่าในการรักษาความสัมพันธ์กับศิษย์เก่า [3] 
 การบริการศิษย์เก่าอิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้หลักการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ อาจท้าได้โดยจัดท้าระบบ
ข้อมูลท้าเนียบศิษย์เก่าอย่างเป็นระบบ บริหารความสัมพันธ์
ระหว่างศิษย์เก่าและสถาบันการศึกษาอย่างต่อเนื่อง เช่น การ
ให้บริการข่าวสารที่เป็นประโยชน์ ประชาสัมพันธ์ข่าวการรับ
สมัครงานและการศึกษาต่อ ประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของ
องค์การ เป็นตัวกลางเช่ือมต่อการประสานการจัดกิจกรรมที่
เป็นประโยชน์  เพื่ อ เสริมสร้างความพึงพอใจ บริหาร
ความสัมพันธ์ให้เหนี่ยวแน่นและคงทน อีกทั้งยังเป็นสร้าง
ความจงรักภักดีแก่องค์การให้กับศิษย์เก่าอีกด้วย  
 ตัวอย่างของการบริการศิษย์เก่าอิเล็กทรอนิกส์ โดย
ใช้หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น ส้านัก
กิจการสาธารณะอิเล็กทรอนิกส์ (e-PAO) ของส้านักกิจการ
สาธารณะ (Public Affairs Office: PAO) ของมหาวิทยาลัย
ในไต้หวันที่ใช้เว็บเซอร์วิส เพื่อรองรับการขยายตัวของศิษย์
เก่า โดยเป็นการเพิ่มช่องทางในการติดต่อศิษย์มากข้ึนกว่าทาง
กายภาพที่มีอยู่แล้ว [8] มีการท้าการวิจัยเพื่อศึกษาคุณภาพ
ของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-service quality) เพื่อ
ศึกษาคุณภาพในการให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ [8][3] 
และช่องทางการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทางกายภาพ เพื่อน้า
ข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการให้บริการทั้งช่องทางกายภาพและ
อิเล็กทรอนิกส์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน [3]   
 
5. สรุป 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ส้าหรับการศึกษา
เป็นการบูรณาการใช้ทฤษฎีการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ในบริบท
ของเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยขึ้น โดยให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีคุณภาพ เพื่อส่งเสริมการสร้างความสัมพันธ์
อันดีระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสถาบันการศึกษา อาจ
มองในแง่การบริการของสถาบันการศึกษา เช่น บริการ
ข่าวสารและความรู้ต่าง ๆ เพื่อส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิต
ของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง อีกทั้งเป็นสร้างภาพที่ดีลักษณ์ของ
สถาบันการศึกษา รวมทั้งสถาบันการศึกษายังวิเคราะห์ข้อมูล
ที่ได้จากระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ส้าหรับ
การศึกษา เพื่อน้าสารสนเทศไปพัฒนาองค์การให้มีคุณภาพใน
การบริการต่อไป 
 
 
 
 
วารสารการอาชีวะและเทคนิคศึกษา ปีที่ 5  ฉบับที่ 9  มกราคม – มิถุนายน  8552 
 
32 
เอกสารอ้างอิง 
[1] ปิยะดา พิศาลบุตรและคณะ. เอกสารประกอบการสอน
ชุดวิชา ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการความรู้และการ
จัดการความรู้, ส้านักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
 ธรรมาธิราช, พิมพ์ครั้งท่ี 4, 2556. 
[2] R. Jamali, A. Moshabashi, H. Amaroon, and A. 
Alimohammadi. “Customer relationship 
management”, The Electronic Library, Vol. 
13, No. 1, 2013, pp. 119-130.  
[3] C. Liao, H.R. Yen, and E.Y. Li. “The effect of 
channel quality inconsistency on the association 
between e-service quality and customer 
relationships”, Internet Research, Vol. 21, No. 
4, 2011, pp. 458-478.  
[4] ปรัชญนันท์ นิลสุขและจิระ จิตสุภา . การบริหาร
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพื่อการศึกษา, ศูนย์
ผลิตต้าราเรียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระ
นครเหนือ, พิมพ์ครั้งท่ี 1, 2556. 
[5] ชัชวาล ทัตศิวัช . “คุณภาพการให้บริการภาครัฐ : 
ความหมาย การวัด และการประยุกต์ในระบบบริหาร
ภาครัฐไทย”, รัฐประศาสนศาสตร์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบ
ริหารศาสตร์, ปีท่ี 7, ฉบับท่ี 2, 2552. หน้า 105-145. 
[6] กฤษณ์ รักชาติเจริญ . “ตัวแบบการประเมินรัฐ
อิเล็กทรอนิกส์”, Execcitive Journal มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ, ปีท่ี 32, ฉบับท่ี 3, 2555. หน้า 103-110. 
[7] V. Ahuja, and Y. Medury. “Corporate blogs as e-
CRM tools – Building consumer engagement 
through content management”, Journal of 
Database Marketing & Customer Strategy 
Management, Vol. 17, 2010, pp. 91-105.  
[8] H.H. Chang, Y.H. Wang and W.Y. Yang. “The 
impact of e-service quality, customer satisfaction 
and loyalty on e-marketing: Moderating effect of 
perceived value”, Management & Business 
Excellence, Vol. 20, No. 4, 2009, pp. 423-443.  
[9] ประทีป เวทย์ประสิทธิ์. “การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
(CRM) ของโรงแรมระดับ 4 – 5 ดาว ในประเทศไทย”, 
วารสารสงขลานครินทร์ ฉบับสังคมและมนุษย์ศาสตร์, ปีท่ี 
19, ฉบับท่ี 2, เมษายน 2556. หน้า 129-161. 
[10] M.N. Akroush. ed al. “Customer relationship 
management implementation An investigation 
of a scale’s generalizability and its relationship 
with business performance in a developing 
country context”, International Journal of 
Commerce and Management, Vol. 21, No. 
2, 2011, pp. 158-191.  
[10] S.L. Pan. and J. Lee. “Using E-CRM for a unified 
view of the customer”, Communication of the 
ACM, Vol. 46, No. 4, 2003, pp. 95-99.  
 
  
 
 
 
 
 
